




TRABAJO FIN DE MÁSTER 
(TFM) 
“MÁSTER EN ENOLOGÍA” 
 
SATISFACCIÓN DEL ENOTURISTA 
EN SU VISITA A LA 





Autor: Jorge Jose Colomer Rubio 
Tutor: José Serafín Clemente Ricolfe 
Curso Académico: 2018-2019 
Valencia, Julio 2019 
  
SATISFACCIÓN DEL ENOTURISTA EN SU VISITA A LA BODEGA CHOZAS 
CARRASCAL (VALENCIA) 
AUTOR: Jorge Jose Colomer Rubio 
TUTOR: Prof. D. José Serafín Clemente Ricolfe 
Valencia, Julio 2019 
 
RESUMEN 
El presente trabajo analiza la satisfacción del enoturista en su visita a la bodega 
Chozas Carrascal, sita en San Antonio, Requena (Valencia, España). Para llevar 
a cabo este estudio, se ha preparado un cuestionario, el cual se ha pasado de 
forma aleatoria a todos aquellos asistentes a la visita de la bodega, al finalizar 
ésta. El análisis de los datos recogidos se ha realizado mediante el software 
DYANE-4 Los resultados obtenidos muestran que la satisfacción general con la 
visita es muy alta, así como el nivel de recomendación. Además, los visitantes 
evalúan de forma excelente las variables aparcamiento y amabilidad del personal. 
Se observa tras realizar una segmentación de los visitantes que la mayoría 
(60,39%) muestran un grado de satisfacción superior a la media, valorando muy 
positivamente la duración de la visita, así como la forma en que se sintieron 
durante ésta. Sin embargo, las variables accesibilidad e indicaciones obtienen una 
valoración inferior y representan una desventaja potencial. Por tanto, se 
recomienda a la bodega Chozas Carrascal continuar con el mismo formato de 
visita y estudiar posibles mejoras cara al futuro en lo que se refiere a accesibilidad 
e indicaciones. 
PALABRAS CLAVE: enoturista, satisfacción del consumidor, vinos, bodega 
ABSTRACT 
This work consists in the analysis of the wine-tourist satisfaction during his visit to 
Chozas Carrascal winery, located in San Antonio, Requena (Valencia, Spain) In 
order to carry out this study, we have made a questionnaire, which has been 
delivered randomly to all the assistants who have visited the winery, at the end of 
their visit. The analysis of the data obtained has been done by using the software 
DYANE-4. The results obtained prove that the general satisfaction with the visit is 
very high, as well as the recommendation level. Furthermore, visitors evaluate as 
excellent parking and staff kindness variables. It has been possible to observe, 
after carrying out a segmentation of the visitors, that the majority of visitors 
(60.39%) show a satisfaction degree superior to the average, valuing very 
positively the duration of the visit, along with how they felt during the visit. 
However, accessibility and indications variables have a lower valuation and they 
denote a potential disadvantage. Therefore, it is recommended to Chozas 
Carrascal winery to continue with the same visit format and study possible future 
improvements regarding accessibility and indications. 
KEYWORDS: wine tourist, consumer satisfaction, wines, cellar 
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1 INTRODUCCIÓN 
1.1 Objeto del trabajo 
El enoturismo ha surgido como una forma alternativa de turismo en diversos 
lugares del mundo (Hall et al., 2000; O’Neill et al., 2002; Yuan et al., 2005). 
Además de acuerdo con los autores Alant y Bruwer (2010), uno de los aspectos 
más importantes dentro de este tipo de turismo son las visitas a las bodegas, 
sugiriendo que probablemente esto se debe a que en dicha visita no se obtiene 
únicamente un producto tangible sino también un factor relacionado con los 
servicios, pudiendo interactuar con los trabajadores y sentir el ambiente de la 
bodega. 
En cuanto al turismo del vino en España, cabe destacar que es una oportunidad 
para atraer a diversos turistas a las zonas rurales, pudiendo así desarrollar el 
sector vitivinícola tradicional español (Scherrer et al., 2009). Asimismo, se han 
tomado diversas iniciativas por parte de las administraciones públicas para su 
desarrollo, destacando las Rutas del Vino de España (López‐Guzmán et al., 2011) 
entre las que se encuentra Utiel-Requena. 
En la zona de Utiel Requena podemos encontrar la bodega Chozas Carrascal, la 
cual está ubicada en San Antonio de Requena, en la provincia de Valencia. 
La historia de esta bodega comienza en el año 1990 cuando la familia López-
Peidro decide emprender un proyecto ambicioso y apasionante: elaborar vinos de 
calidad a partir de un terroir único e inigualable. Cronológicamente cabe tener en 
cuenta la evolución de este proyecto. En 1990 se lleva a cabo la adquisición de la 
finca. Posteriormente en 1992 se realiza la plantación y reestructuración del 
viñedo. En 2002 comienza la construcción de la bodega y la reforma de la casa 
del siglo XIX, siendo al año siguiente, en el 2003, cuando se produce la primera 
vinificación. Tres años más tarde, en 2006, se da la primera vinificación de cava. 
Además, en 2010 obtiene la certificación de Viñedo Ecológico y en 2012 le 
otorgan la categoría de Vino de Pago. Adicionalmente, en 2013 se amplía la 
bodega y el Museo de Etiquetas. 
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Tras lo dicho anteriormente, cabe decir que Chozas Carrascal, constituye una 
apuesta decidida por hacer vinos de pago a nivel internacional. Por este motivo, 
empezaron a trabajar con una idea clara: reestructurar sus viñedos, manteniendo 
las cepas centenarias de Bobal y plantando nuevas variedades que den un 
carácter íntimo y único a sus vinos. 
Este pago está situado en lo alto de un pequeño montículo entre 750 y 850 
metros de altitud sobre el nivel del Mar Mediterráneo. Es sorprendente constatar 
cómo estando tan próximos al mar (60 km), el clima característico es claramente 
continental. Pudiendo afirmar que, si a la temperatura idónea unimos el terreno 
calizo, se obtiene una tierra capaz de producir vinos de gran personalidad, 
complejos, con cuerpo, con color, con persistencia y mineralidad, con grados, con 
fruta, color, taninos, madurez y redondez, frescura y aromas primarios. Además, 
el manantial que recorre su tierra proporciona agua mineral a unas cepas que no 
superan los dos kilos de producción. 
Asimismo, en Chozas Carrascal han introducido en la plantación, además de las 
variedades más autóctonas, aquellas que pertenecen a otros territorios. Alguna de 
ellas, como la Syrah o la Sauvignon blanc, han sido aprobadas posteriormente por 
la D.O.P. Utiel- Requena. Así, tras minuciosos estudios y una cuidada 
planificación, pueden contar actualmente con 11 variedades de uva en la finca. 
Esta bodega es pionera en la zona en la plantación de viñas en espaldera. El 
marco de plantación de la finca supuso en su día una revolución en la zona, ya 
que se apostó por cultivar más plantas por hectárea de lo que era habitual. 
Actualmente, cuenta con 3.300 cepas por hectárea. 
Frente a la tradición anglosajona de los monovarietales, actualmente en boga, 
Chozas Carrascal afirma decantarse por la cultura mediterránea del “coupage”. 
Una mezcla justa de diferentes variedades, donde cada una aporta lo mejor de sí 
misma cada año, dando como resultado vinos con personalidad propia. 
Por otra parte, la bodega Chozas Carrascal vendimia de madrugada cuando la 
uva está más fría y fermenta cada variedad de forma individual. Se distinguen por 
el uso de la desgranadora en la recepción de la uva en la bodega, en vez de la 
habitual despalilladora-estrujadora. Asimismo, la bodega también se caracteriza 
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por sus remontados suaves, largos y diarios para evitar la ruptura de granos. 
Tienen capacidad para 300.000 litros y reciben 6.000 kilos diarios de uva. 
Además, cuentan con 11 depósitos de hormigón y 14 de acero inoxidable. 
Por último, cabe decir que la bodega Chozas Carrascal ofrece una visita de 
enoturismo. La visita comienza en el museo de etiquetas, desde donde se puede 
contemplar el paisaje. Posteriormente se muestran los viñedos, todos ellos 
ecológicos y se habla sobre su origen y la importancia que estos tienen para sus 
vinos. A continuación, se explica cómo elaboran sus vinos, recorriendo las salas 
de fermentación con depósitos de acero inoxidable y hormigón y la sala de 
barricas, todas de roble francés. A través de su pasadizo de crianza en botella, 
bajan al lugar donde su cava se encuentra en crianza. También se pasea por los 
jardines de la bodega, pudiendo observar: plantas aromáticas, moreras y 
variedades, hasta llegar a la bodega antigua, construida en 1870, que conserva 
aún los antiguos depósitos donde se elaboraban los vinos. Y finalmente se pasa a 
la degustación y cata de los vinos. 
1.2 Objetivo 
El presente trabajo consiste en el análisis de la satisfacción del enoturista en su 
visita a la bodega Chozas Carrascal.  
En cuanto a los objetivos específicos: 
- El primer objetivo específico consiste en evaluar la satisfacción global y por 
atributos con la visita a la bodega Chozas Carrascal. 
- El segundo objetivo específico se basa en estudiar el impacto de las 
diferentes variables evaluadas por los visitantes a la bodega Chozas 
Carrascal sobre la satisfacción global con la visita. 
- El tercer objetivo específico consiste en realizar una segmentación de los 
visitantes de la bodega Chozas Carrascal según su satisfacción y conocer 
cuáles son las variables más influyentes sobre la satisfacción en los 
diferentes segmentos. 
- Y el cuarto objetivo específico es la identificación de las variables claves 
para la satisfacción del visitante de la bodega Chozas Carrascal. 
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1.3 Estructura del trabajo 
Este Trabajo Final de Máster se estructura en cinco capítulos, la bibliografía y un 
anexo. El primer capítulo se corresponde con la introducción, en la que se 
exponen los objetivos y la importancia de este trabajo. En el segundo capítulo se 
desarrolla el marco conceptual, explicando qué es la satisfacción, al igual que los 
modelos que existen y están disponibles para evaluarla. Posteriormente, en el 
capítulo tres se explica la metodología utilizada para llevar a cabo este trabajo. En 
el capítulo cuatro se presentan los resultados obtenidos a partir del estudio 
realizado. Por último, el capítulo cinco desarrolla las conclusiones obtenidas a 
través de los resultados. Además, tras este capítulo, se encuentra la bibliografía 
utilizada, así como un anexo con el cuestionario utilizado. 
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2 MARCO CONCEPTUAL 
En este capítulo se va a explicar la importancia del enoturismo y de la perspectiva 
del enoturista, relacionada directamente con el objetivo del trabajo. Asimismo, se 
explicarán los conceptos: satisfacción en relación con el primer y segundo objetivo 
específico; y los efectos del factor sociodemográfico. 
 
2.1 Satisfacción del consumidor 
La satisfacción puede definirse como la reacción afectiva de un consumidor ante 
un producto o servicio (Pizam et al, 2016). A esto cabe añadir que la satisfacción 
debe ser considerada de elevado interés para una marca, así como en campañas 
de marketing ya que la satisfacción relaciona una compra o consumo con los 
efectos que se dan de forma posterior a dicha compra o consumo, tales como un 
cambio de actitud, comprar o consumir el mismo bien, un efecto boca a boca 
positivo, así como fidelidad a la marca (Abubakar y Mavondo, 2014). 
Tras lo dicho anteriormente, cabe tener en cuenta que como indican diversos 
autores, la satisfacción juega un rol decisivo en la relación existente entre el valor 
percibido por el consumidor/cliente y su conducta. Además, analizar la 
satisfacción ayuda a entender mejor el impacto que ésta tiene en el 
comportamiento del consumidor. Asimismo, cabe decir, que la mayoría de 
estudios existentes sobre el impacto que tiene el valor percibido de un producto 
para un consumidor han situado la satisfacción entre una de las variables 
destacadas dentro del estudio (Gill et al, 2007). 
A pesar de lo explicado anteriormente, cabe decir que no debe tenerse en 
consideración la satisfacción como una variable aislada y única, debido a que el 
valor percibido es un factor determinante del nivel de satisfacción de un 
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2.2 Concepto de enoturismo 
En primer lugar, cabe decir que algunos autores afirman que, dentro del sector 
turístico, viajes más cortos y frecuentes se están convirtiendo en algo común. Por 
este motivo, los turistas optan por descubrir nuevos destinos más allá de aquellos 
que consideran como lugares típicamente turísticos. Este hecho es favorable para 
el desarrollo de nuevos productos/paquetes turísticos que den respuesta a las 
preferencias actuales del consumidor, pudiendo contar en muchas ocasiones con 
el apoyo de las entidades locales. A raíz de esto, se está produciendo una nueva 
clasificación de los turistas, viéndose en los últimos años un creciente interés 
entre éstos por descubrir los vinos de las diferentes regiones, en muchas 
ocasiones ligados a su gastronomía; pudiéndose crear así una perfecta simbiosis 
vino-turismo que da lugar al enoturismo, también llamado turismo del vino 
(Boniface, 2003; Harrington, 2005; Cracolici y Nijkamp, 2008). 
Tras lo dicho anteriormente, cabe añadir que el enoturismo permite al turista 
identificar un producto distintivo de la región que visita, así como ayuda a 
promover el crecimiento económico en las regiones productoras de vino, tanto a 
través de la venta directa de vino en las bodegas, como ante la posible creación 
de nuevos negocios que den respuesta a las necesidades del turista 
(restaurantes, hoteles,…). De hecho, estudios como los de Crispin y Reiser (2008) 
o Thompson y Prideaux (2009) afirman que el potencial enológico, vitivinícola y 
gastronómico de una zona pueden ser razones suficientes para visitarla, no 
siendo así factores secundarios. 
Además, las visitas enoturísticas brindan a las bodegas la oportunidad de 
establecer una relación entre la marca y la visita a bodega, en la que la visita 
puede ayudar a destacar y reforzar el valor de la marca de la bodega, así como 
mejorar el nivel de calidad de la marca (Lockshin y Spawton, 2001; Mitchell y Hall, 
2004). Asimismo, las visitas a bodega pueden ser también de interés para las 
bodegas, ya que si finalizan con una venta, el coste de distribución es el mínimo, 
lo cual puede ser de mayor interés en bodegas de dimensión pequeña-media (Gill 
et al., 2007). Además, como se indicaba anteriormente, el enoturismo puede ser 
una oportunidad para establecer relaciones entre el consumidor y las bodegas 
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que puede resultar en un aumento del número de visitantes debido al boca a boca 
(Charters y O’Neill, 2001). 
Por tanto, la perspectiva que tenga el enoturista tras su visita a la bodega resulta 
de gran importancia. De hecho, el analizar dicha perspectiva puede considerarse 
de interés ya que va a ayudar a entender cuáles son los aspectos considerados 
importantes por los visitantes a una bodega. Además, también puede explicar qué 
les motiva a realizar dicha visita. (O’Neill y Charters, 2000; O’Neill et al., 2002) 
 
2.3 Variables explicativas en la satisfacción del enoturista 
Una de las variables que afectan a la satisfacción es la posible experiencia previa, 
es decir, si ya se había visitado una bodega con anterioridad como afirma Marzo-
Navarro (2009) y se demuestra en diversos estudios (Gómez et al, 2015). Por 
consiguiente, si el enoturista ya tiene una experiencia previa aparece otra 
variable, la cual se relaciona con la zona o zonas vitivinícolas o bodegas que se 
han visitado anteriormente (Alant y Bruwer, 2010) ya que el enoturista tiene la 
oportunidad de comparar. Además, el sector del vino tiende a utilizar las 
denominaciones de origen como garantía de calidad y herramienta de marketing 
(Lim y Weaver, 2014). 
Asimismo, en la visita a una bodega, el enoturista verá afectada su satisfacción 
por variables referidas desde el momento en que llega a la bodega hasta el 
momento en que finaliza la visita. 
Las indicaciones para llegar hasta la bodega así como el aparcamiento disponible, 
la apariencia exterior y la recepción en el momento de llegar a la bodega son 
variables que pueden explicar la satisfacción del enoturista en el momento 
inmediatamente previo a su visita, a su llegada y pueden afectar a su actitud 
durante la misma como observó Sweeney (2003). 
Del mismo modo, los aspectos ambientales observados durante la visita también 
están directamente relacionados con la satisfacción del enoturista, de hecho, ya 
en el momento de buscar un destino puede influir la descripción del entorno 
natural en el que está situada la bodega o bodegas que se quieren visitar al 
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practicar enoturismo. Por tanto, el paisaje es una variable que influye en la 
decisión previa del enoturista sobre el lugar a visitar, como en su satisfacción 
posterior ya que valorará el entorno natural según se hayan cubierto sus 
expectativas; así como tendrá en cuenta otras variables, como son el aspecto de 
las viñas, y la explicación que se pueda hacer sobre el campo, es decir, en el 
viñedo (San Martín y Rodríguez, 2008). 
La forma de producir el vino afecta a la satisfacción del cliente, debiendo destacar 
como variables: la explicación de la fase de elaboración, es decir, como llega la 
uva a la bodega, si se realiza una selección, y los pasos que se siguen hasta 
obtener el vino; la distribución de la bodega, la cual puede afectar de forma 
distinta al enoturista según su experiencia previa; y la apariencia de los depósitos, 
es decir el estado en que se encuentran, su limpieza. Además, en la actualidad, 
se observa, en diversos estudios realizados, que el enoturista muestra estar 
sensibilizado con la accesibilidad y por tanto la accesibilidad para personas de 
movilidad reducida puede considerarse como una variable que puede afectar 
potencialmente a la satisfacción (Donnell y Hall, 2008). 
Tras el proceso de elaboración del vino, cabe destacar como variable explicativa 
de la satisfacción del enoturista, la calidad del producto, es decir, el vino tal y 
como se ha observado en diversos estudios e indicó Bruwer (Marzo-Navarro y 
Pedraja-Iglesias, 2012). De hecho, se considera que la cata de vinos y el aperitivo 
ofrecido es una de las variables que más afecta al enoturista y atrae a 
consumidores de diversos sectores a practicar el enoturismo (Vo Thanh y Kirova, 
2018); pero se debe tener en cuenta que el enoturismo no debe basarse ni 
focalizarse únicamente en el momento de cata (Kim y Bonn, 2016) y que además 
de la cata de vinos también es una variable relacionada con la satisfacción el 
lugar donde se realiza la cata y la comodidad (Bruwer et al, 2013). 
Las variables que pueden afectar al enoturista, tras catar los vinos, están 
relacionadas con la venta de los productos, donde cabe tener en cuenta que 
según la mayoría de autores, el enoturista valora el aspecto de la tienda y 
distribución de los productos en ésta, así como la oferta, es decir cuántos vinos 
ofrece la bodega; también da importancia al precio de los productos, fijándose 
principalmente en la relación calidad-precio, destacando la valoración conforme a 
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la racionalidad de los precios y comparando en ocasiones con el precio de los 
vinos de otras bodegas de la zona o vinos catados previamente (Gill et al, 2007); 
y también evalúa las facilidades de forma de pago (tarjeta, efectivo, transferencia) 
(San Martín y Rodríguez, 2008). 
Tras la visita, otra variable que afecta a la satisfacción del enoturista es la calidad 
del servicio, siendo una de las variables esenciales para satisfacer al turista 
(Freitas et al, 2017), la cual está relacionada con la atención que ha prestado el 
personal de la bodega visitada, teniéndose en cuenta su amabilidad, la claridad 
de las explicaciones y el esfuerzo porque el turista se encuentre cómodo. 
Además, la calidad del servicio en las visitas a bodega puede conllevar un avance 
y diferenciación en comparación a otras bodegas (Carlsen, 2011). 
En cuanto a la satisfacción general, es una variable que nos confirma el valor 
percibido por el enoturista del conjunto de la visita y su satisfacción global 
(Sweeney y Soutar, 2001). 
Las variables sociodemográficas pueden considerarse relevantes en el 
enoturismo, ya que los autores afirman que al ser el vino un producto de la 
industria alimentaria, estas variables son necesarias para poder clasificar a los 
visitantes y predecir cuál va a ser su gusto, comportamiento o actitud para poder 
satisfacer sus necesidades y expectativas (Vuksanović et al, 2017). Entre las 
variables sociodemográficas cabe conocer la edad ya que generalmente, según 
los estudios ya realizados, se observa que los grupos de edad más avanzada 
suelen tener más conocimientos sobre el vino y definidos sus gustos, así como 
muestran más interés en datos específicos. Asimismo, es recomendable conocer 
el nivel de estudios del enoturista, afirmando la mayoría de autores que suelen 
tener estudios superiores. Además, es deseable saber el origen del enoturista así 
como el sexo, de hecho hay estudios que indican que la tendencia en Europa es 
que haya una paridad en los visitantes, aunque sigue siendo ligeramente mayor el 
número de hombres, mientras que en el llamado nuevo mundo, prevalece el 
número de mujeres enoturistas y tienden más a repetir la visita a la bodega 
(Alebaki y Iakovidou, 2011).  
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3 METODOLOGÍA 
En este capítulo se explica el procedimiento utilizado para obtener los datos 
necesarios para poder llevar a cabo este trabajo, así como el método utilizado 
para analizar dichos datos. 
3.1 Participantes y procedimiento 
La recogida de información para obtener los datos necesarios para el presente 
estudio se ha llevado a cabo mediante una encuesta personal. 
La encuesta es una técnica de recogida de datos mediante la aplicación de un 
cuestionario a una muestra de individuos. A través de las encuestas se pueden 
conocer las opiniones, las actitudes y los comportamientos de los participantes en 
ella. 
El motivo por el que se eligió la encuesta personal, mediante la aplicación de un 
cuestionario, como método para obtener los datos necesarios es la facilidad que 
este método ofrece para el anonimato de los datos que se obtienen, mientras que 
permite el recoger información concreta adaptada a las necesidades del estudio. 
El cuestionario se pasó por primera vez a 18 personas en presencia del autor de 
este trabajo, en el mes de marzo de 2018, con el fin de poder comprobar que era 
comprensible y se realizaba en el tiempo previsto. Se obtuvieron resultados 
satisfactorios, y por tanto se procedió a comenzar con el estudio. 
Posteriormente, el cuestionario (véase anexo I) se ha pasado tanto por el autor de 
este trabajo, como por los guías de la bodega Chozas Carrascal al finalizar la 
visita. Cabe indicar que el cuestionario era anónimo e iba dirigido a todos los 
visitantes a la bodega, pasándose de forma aleatoria. A esto, cabe añadir que el 
pase del cuestionario se ha llevado a cabo durante el período de marzo de 2018 a 
julio de 2018. 
El cuestionario se ha pasado como se indicaba anteriormente a todos los 
asistentes a la visita de la bodega, al finalizar ésta y de forma voluntaria. En un 
primer momento se planteó la realización de un mínimo de cien cuestionarios, 
habiéndose realizado finalmente un total de ciento cincuenta y cuatro. 
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Finalmente, podemos observar la información referente al estudio y pase de 
cuestionarios en la tabla 3.3 que se corresponde con la ficha técnica. 
Tabla 3.1: Ficha técnica de la encuesta 
A quién va dirigido el cuestionario Visitantes de la bodega Chozas Carrascal 
Tamaño muestral 154 cuestionarios 
Método de muestreo 
Pase de cuestionarios tras finalizar la visita a la 
bodega. Selección aleatoria 
Pretest Precuestionario a 18 personas 
Trabajo de campo Marzo 2018 – Julio 2018 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.2 Cuestionario 
En lo que se refiere a la elaboración del cuestionario, se visitó la bodega junto con 
otros visitantes para poder observar los lugares (museo, viñas, salas de 
elaboración, depósitos, salas de barricas, bodega antigua) que se enseñan y 
poder así elaborar el cuestionario acorde a lo que se visita y a lo que se cree que 
se debe preguntar. 
Además, se incluyeron todas aquellas variables que según diversos autores se 
deben tener en cuenta al estudiar la satisfacción del enoturista. 
Por consiguiente, el cuestionario obtenido consta de un total de diez preguntas. 
En las preguntas uno y dos se pregunta sobre la experiencia previa, es decir si se 
ha visitado ya una bodega anteriormente y la zona/zonas visitadas. 
Posteriormente, en la pregunta tres se incluyen veinticinco variables relacionadas 
con el grado de satisfacción o insatisfacción con la visita a la bodega Chozas 
Carrascal. Las preguntas de la cuatro a la siete hacen referencia a factores 
sociodemográficos. Las preguntas ocho y nueve pretenden saber cómo se ha 
conocido la bodega y fueron sugeridas por el personal de la bodega para poder 
así saber dónde debe realizar mayores acciones de marketing. Por último, la 
pregunta diez tiene la finalidad de obtener comentarios de los enoturistas, 
pudiendo así obtener alguna sugerencia de mejora que pueda incrementar la 
satisfacción de los visitantes. 
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Una vez dicho esto, hay que explicar que la escala utilizada para responder a la 
pregunta tres, en la que como se ha dicho, se analizan veinticinco variables 
relacionadas con el grado de satisfacción o insatisfacción referentes a la visita a la 
bodega Chozas Carrascal, es una escala Likert. La escala de Likert es una 
herramienta que sirve para evaluar y conocer el grado de conformidad de la 
persona encuestada en relación con la variable que le preguntemos. Esta escala 
es de gran utilidad en estudios como el del presente trabajo ya que tiene como 
finalidad que la persona matice su opinión. En este caso concreto, las categorías 
de respuesta incluyen siete ítems que van del 1 (Totalmente insatisfecho) al 7 
(Totalmente satisfecho) y servirán para conocer el grado de satisfacción del 
encuestado en relación con cada variable. 
Los diferentes tipos de preguntas utilizadas son los siguientes: 
- Preguntadas cerradas: 1, 3, 4, 5, 7, 9 
Las respuestas son cerradas, es decir sólo se puede contestar una de las 
opciones ofrecidas. 
- Preguntas semiabiertas: 8 
Además de las respuestas ofrecidas es posible dar otra respuesta- 
- Preguntas abiertas: 2, 6, 10 
La respuesta es libre. 
Asimismo, cabe explicar que en el cuestionario la pregunta número dos es de 
control ya que si alguien contesta en la pregunta uno que había visitado una 
bodega con anterioridad y en la pregunta dos indica una zona en la que no hay 
ninguna bodega habría que descartar el cuestionario. 
Finalmente, cabe indicar que las diferentes preguntas se fundamentan en 
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Tabla 3.2.: Preguntas del cuestionario y bibliografía consultada. 
PREGUNTAS BIBLIOGRAFÍA 
PREGUNTA 1 
Con anterioridad, ¿había visitado una bodega? 
Gómez et al. (2015) 
Marzo-Navarro y Pedraja-Iglesias 
(2009) 
PREGUNTA 2 
¿En qué zona/zonas estuvo? 
Alant y Bruwer (2010) 
PREGUNTA 3  
Indicaciones (señalización) para llegar hasta la 
bodega 
Sweeney (2003) 
Sweeney y Soutar (2001) 
Aparcamiento 
Exteriores 
Recepción a su llegada a la bodega 
Entorno natural (paisaje) Beerli y Martín (2004) 
Echtner y Ritchie (2003) 
San Martín y Rodríguez (2008) 
Aspecto de las viñas 
Explicación del campo 
Fase de elaboración Donnell y Hall (2008) 
Distribución de la bodega 
Apariencia de los depósitos 
Calidad de los vinos catados Marzo-Navarro y Pedraja-Iglesias 
(2012) 
Vo Thanh y Kirova (2018) 
Aperitivo que acompaña la cata 
Comodidad y temperatura en la estancia de cata Bruwer et al (2013) 
Distribución de la tienda Gill et al (2007) 
Martínez y Pina (2009) 
San Martín y Rodríguez (2008) 
Precio de los productos 
Formas de pago (tarjeta, efectivo, …) 
Accesibilidad a la bodega para personas de 
movilidad reducida 
Donnell y Hall (2008) 
Howley y Van Westering (2000) 
Duración de la visita Freitas et al (2017) 
Thach y Olsen (2006) Comprensión de las explicaciones 
Valió el esfuerzo visitar esta bodega Mitchell y Hall (2004) 
Relación calidad-precio de la visita Gill et al (2007) 
Satisfacción general con la visita Sweeney y Soutar (2001) 
Recomendaría la visita a esta bodega a otras 
personas 
Mitchell y Hall (2004) 
PREGUNTA 4 
¿Cuál es su lugar de residencia? 
Alebaki y Iakovidou (2011) 
Vuksanović et al (2017) 
PREGUNTA 5 
¿Cuál es su nivel de estudios finalizados? 
PREGUNTA 6 
¿Me puede decir su año de nacimiento? 
PREGUNTA 7 
Sexo del entrevistado 
Fuente: elaboración propia 
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3.3 Análisis de datos: técnicas y software 
En cuanto al análisis de los resultados, cabe indicar que los datos obtenidos se 
han introducido y analizado utilizando el paquete estadístico de software DYANE 
versión 4 (Santesmases, 2009). 
Entre las técnicas empleadas para el análisis de datos y obtención de resultados 
se han utilizado estadísticas básicas. 
Asimismo, se ha utilizado el coeficiente de correlación lineal, el cual es una 
medida del grado y dirección de la asociación entre dos variables (Santesmases, 
2009). 
Otra de las técnicas utilizadas es el análisis AID (Automatic Interaction Detection), 
siendo esta una técnica de análisis estadístico disponible en DYANE versión 4 y 
la cual estudia la relación de dependencia entre una variable criterio (variable 
dependiente) y múltiples variables independientes o explicativas, pudiendo 
estudiar el efecto y las interacciones existentes entre las variables explicativas y 
permitiendo realizar una segmentación (Santesmases, 2009). 
Además, se ha utilizado una tabulación cruzada, siendo esta una técnica 
estadística, también conocida como tabla de contingencia, que se emplea para 
responder de forma conjunta a dos o más variables a la vez. Fundamentalmente, 
la tabulación cruzada es la combinación de dos o más distribuciones de 
frecuencias en una única tabla (Alonso Dos Santos, 2017). 
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4 RESULTADOS 
 
En este capítulo se van a analizar los resultados obtenidos a partir de las 
respuestas que han dado los visitantes a la bodega Chozas Carrascal al 
cuestionario realizado. 
 
4.1 Perfil del visitante 
El visitante de la bodega Chozas Casrrascal es en su mayoría residente en la 
Comunidad Valenciana (64,29%), seguido por visitantes del resto de España 
(20,78%) y Europa (12,99%). En cuanto al sexo de los visitantes, está muy 
equilibrado, pero a pesar de ello el número de hombres es ligeramente superior al 
de mujeres que visitan la bodega; teniendo la mayoría estudios superiores, 
destacando los universitarios. Además, el 71% de los visitantes han visitado 
anteriormente una bodega. 
En cuanto a la forma de concertar la visita, la mayoría de enoturistas lo hacen por 
su cuenta (87%) y la conocen por familiares y/o amigos. 
 
4.2 Valoración global y por atributos 
Al analizar los resultados se observa que la satisfacción general con la visita a la 
bodega es muy alta, obteniendo una media de 6,6 sobre una escala del 1-7 donde 
el 7 se corresponde con la satisfacción total (véase tabla 4.1). Análogamente, el 
nivel de recomendación también es muy elevado, de 6,7. 
 
Tabla 4.1 Nivel de satisfacción y recomendación por parte de los visitantes a la 
bodega 
Variable Media Desviación CV% 
Satisfacción general 6,6 0,55 8,28 
Recomendación 6,7 0,59 8,87 
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En lo que se refiere a las variables evaluadas por los visitantes a la bodega 
Chozas Carrascal, se puede afirmar que el aparcamiento y la amabilidad del 
personal rozan el excelente. Por el contrario, las variables accesibilidad, 
indicaciones y precio de los productos en la tienda han obtenido una valoración 
inferior, como se puede observar en la tabla 4.2. Por último, la variable 
accesibilidad presenta una alta dispersión en sus respuestas con un coeficiente 
de variación de casi el 37%. 
 
Tabla 4.2 Valoración de las variables por los visitantes a la bodega Chozas 
Carrascal 
Variables Media Desviación CV% 
Indicaciones 5,5 1,59 29,01 
Aparcamiento 6,8 0,44 6,48 
Aspecto visual externo de la bodega 6,6 0,61 9,30 
Recepción a su llegada a la bodega 6,6 0,55 8,28 
Entorno natural (paisaje) 6,7 0,53 7,93 
Aspecto de las viñas 6,7 0,54 8,10 
Explicación del cultivo de la viña en campo 6,7 0,58 8,67 
Explicación del proceso de elaboración de los vinos 6,7 0,53 7,93 
Aspecto visual del interior de la bodega 6,7 0,55 8,21 
Apariencia de los depósitos 6,7 0,56 8,38 
Explicación de las barricas 6,7 0,5 7,43 
Calidad de los vinos catados 6,4 0,62 9,63 
Variedad de los vinos catados 6,4 0,76 11,91 
Aperitivo que acompaña la cata 6,0 1,2 20,07 
Temperatura en la estancia de cata 6,3 0,91 14,56 
Exposición de los productos en la tienda 6,4 0,72 11,18 
Precio de los productos en la tienda 5,5 1,11 20,18 
Forma de pago (tarjeta, efectivo, ...) 6,7 0,56 8,38 
Accesibilidad a la bodega para personas de movilidad 
reducida 
4,9 1,79 36,91 
Duración de la visita 6,5 0,67 10,26 
Amabilidad del personal 6,9 0,34 4,94 
La bodega me hizo sentir como una persona especial 6,0 0,96 16,03 
Relación calidad-precio de la visita 6,2 0,8 12,90 
Fuente: Elaboración propia 
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4.3 Impacto de las variables sobre la satisfacción global 
Como se aprecia en la tabla 4.3, se puede afirmar que las variables que más 
afectan sobre la satisfacción global son aquellas relacionadas con el producto, es 
decir, con el vino, destacando el proceso de elaboración con una correlación del 
0,65 respecto a la satisfacción global. Asimismo, también es bastante influyente la 
duración de la visita con una correlación del 0,61 en relación con la satisfacción 
global. 
A esto cabe añadir que la variable referente a la recomendación, con una 
correlación del 0,73, muestra que aquellos visitantes que se encuentran 
satisfechos, posteriormente recomiendan. 
Tabla 4.3 Índices de correlación lineal* entre las variables analizadas por los 
visitantes de la bodega Chozas Carrascal y la satisfacción global. 
Variables Satisfacción global 
Indicaciones 0,25 
Aparcamiento 0,51 
Aspecto visual externo de la bodega 0,50 
Recepción a su llegada a la bodega 0,56 
Entorno natural (paisaje) 0,56 
Aspecto de las viñas 0,39 
Explicación del cultivo de la viña en campo 0,57 
Explicación del proceso de elaboración de los vinos 0,65 
Aspecto visual del interior de la bodega 0,55 
Apariencia de los depósitos 0,56 
Explicación de las barricas 0,54 
Calidad de los vinos catados 0,47 
Variedad de los vinos catados 0,50 
Aperitivo que acompaña la cata 0,42 
Temperatura en la estancia de cata 0,32 
Exposición de los productos en la tienda 0,51 
Precio de los productos en la tienda 0,32 
Forma de pago (tarjeta, efectivo, ...) 0,46 
Accesibilidad a la bodega para personas de movilidad reducida 0,22 
Duración de la visita 0,61 
Amabilidad del personal 0,33 
La bodega me hizo sentir como una persona especial 0,53 
“SATISFACCIÓN DEL ENOTURISTA EN SU VISITA A LA BODEGA CHOZAS CARRASCAL (VALENCIA)” 
TFM Máster en Enología 
Jorge Jose Colomer Rubio Página 23 
Variables Satisfacción global 
Relación calidad-precio de la visita 0,45 
Recomendación 0,73 
p =0,00* 
*Para todas las variables 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.4 Segmentación de los visitantes de la bodega Chozas Carrascal 
según su satisfacción. 
Tras realizar un análisis A.I.D. (Automatic Interaction Detection) en Dyane 4, se 
obtiene el gráfico 4.1 y una clasificación por grupos conforme a la satisfacción de 
los visitantes a la bodega Chozas Carrascal. Las variables usadas para la 
segmentación han sido las consideradas en el estudio, citadas ya en la tabla 4.2 
anteriormente. Se puede afirmar que hay 3 grupos diferenciados, uno de ellos, 
representa a la mayoría de los visitantes (60,39%) quienes muestran un grado de 
satisfacción superior a la media, rozando la valoración máxima. Se caracteriza por 
valorar muy positivamente la duración de la visita y como se sintió durante la 
misma. El segundo segmento, constituido por el 17,53% de los visitantes, puede 
considerarse el más crítico, mostrando un menor grado de satisfacción con la 
duración de la visita, así como en lo que respecta a cómo le hizo sentir la bodega. 
Por el contrario, el tercer segmento, que representa al 22,10% de los visitantes, 
es igualmente crítico con la duración de la visita pero valora positivamente cómo 
le hizo sentir la bodega. Así, su satisfacción global se queda en torno a la media 
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Gráfico 4.1 Segmentación por grupos de los visitantes según su satisfacción 
global de la visita 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Además, para perfilar cada uno de los segmentos, se ha hecho una tabulación 
cruzada saliendo únicamente como variables significativas el lugar de residencia 
del visitante, pudiendo observar que los visitantes más críticos son aquellos que 
provienen en su mayoría de fuera de la Comunidad Valenciana (véase tabla 4.4). 
Asimismo, se observa que los enoturistas que muestran un mayor grado de 
satisfacción son quienes recomiendan más. 
Tabla 4.4. Relación entre lugar de residencia y los segmentos de visitantes 
obtenidos según su satisfacción global 
Lugar de residencia Segmento 1 Segmento 2 Segmento 3 
Comunidad Valenciana 74,19% 48,15% 50,00% 
Resto de España 10,75% 40,74% 32,35% 
Europa/Resto del mundo 15,05% 11,11% 17,65% 
Ji cuadrado con 6 grados de libertad = 16,3307 
p = 0,0121 
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4.5 Identificación de variables claves para la satisfacción del visitante 
de la bodega Chozas Carrascal 
Teniendo en cuenta la satisfacción y la importancia de cada variable sobre ésta se 
han situado las diferentes variables por cuadrantes. Por tanto, de esta forma, se 
pueden observar cuatro cuadrantes. Uno de ellos está relacionado con la 
fortaleza, en el cual se sitúan las variables cuya satisfacción e importancia es 
superior al valor medio. Otro cuadrante puede relacionarse con la debilidad, las 
variables muestran una importancia superior al valor medio, pero sin embargo la 
satisfacción resulta ser inferior a la media. Asimismo, un tercer cuadrante está 
relacionado con las ventajas potenciales, en él se sitúan las variables cuya 
satisfacción es superior al valor medio, pero por el contrario, su importancia sobre 
la satisfacción es inferior a la media. Por último, otro cuadrante está relacionado 
con las desventajas potenciales, en él se emplazan las variables con las que se 
observa una satisfacción inferior al valor medio pero que al mismo tiempo se ve 
que tienen una importancia inferior a la media sobre la satisfacción del visitante. 
A partir del gráfico 4.2 y la tabla 4.4, se puede afirmar que la explicación del 
proceso de elaboración de los vinos es la variable más influyente en el grado de 
satisfacción de los visitantes, así como la duración de la visita. Sin embargo, se 
observa como un punto débil de la bodega, debido a su grado de importancia en 
relación con la satisfacción general, el modo en que la bodega hace que se sienta 
el visitante. 
Por otra parte, se observa como ventaja potencial destacada la forma de pago. 
Por contra, como desventaja potencial está la variable relacionada con la 
accesibilidad a la bodega para personas de movilidad reducida, precio de los 
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Gráfico 4.2 Segmentación por grupos de los visitantes según su satisfacción 
global de la visita 
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Tabla 4.5 Influencia de las variables claves en la satisfacción del visitante a la 
bodega Chozas Carrascal 





1 Indicaciones 5,5 0,2 2,5 
2 Aparcamiento 6,8 0,5 5,1 
3 Aspecto visual externo de la bodega 6,6 0,5 5,0 
4 Recepción a su llegada a la bodega 6,6 0,6 5,6 
5 Entorno natural (paisaje) 6,7 0,6 5,6 
6 Aspecto de las viñas 6,7 0,4 3,9 
7 Explicación del cultivo de la viña en campo 6,7 0,6 5,7 
8 
Explicación del proceso de elaboración de los 
vinos 
6,7 0,7 6,5 
9 Aspecto visual del interior de la bodega 6,7 0,5 5,5 
10 Apariencia de los depósitos 6,7 0,6 5,6 
11 Explicación de las barricas 6,7 0,5 5,4 
12 Calidad de los vinos catados 6,4 0,5 4,7 
13 Variedad de los vinos catados 6,4 0,5 5,0 
14 Aperitivo que acompaña la cata 6,0 0,4 4,2 
15 Temperatura en la estancia de cata 6,3 0,3 3,2 
16 Exposición de los productos en la tienda 6,4 0,5 5,1 
17 Precio de los productos en la tienda 5,5 0,3 3,2 
18 Forma de pago (tarjeta, efectivo, ...) 6,7 0,5 4,6 
19 
Accesibilidad a la bodega para personas de 
movilidad reducida 
4,9 0,2 2,2 
20 Duración de la visita 6,5 0,6 6,1 
21 Amabilidad del personal 6,9 0,3 3,3 
22 
La bodega me hizo sentir como una persona 
especial 
6,0 0,5 5,3 
23 Relación calidad-precio de la visita 6,2 0,4 4,5 
Fuente: Elaboración propia 
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5 CONCLUSIONES 
En este capítulo se van a explicar las conclusiones obtenidas a partir del estudio 
realizado, así como recomendar posibles mejoras a implementar en un futuro. 
En relación con el primer objetivo específico, se puede afirmar a partir de los 
resultados obtenidos que la satisfacción global con la visita a la bodega es muy 
alta, obteniendo una media de 6,6 sobre una escala del 1-7 donde el 7 se 
corresponde con la satisfacción total. Análogamente, el nivel de recomendación 
también es muy elevado, de 6,7 pudiéndose relacionar este resultado con la 
afirmación resultante del estudio de De la Orden-Reyes et al (2011) de que cuanto 
mayor sea el grado de satisfacción del turista, mayor será la recomendación. Por 
tanto, cabe decir que el formato de visita que ofrece la bodega es satisfactorio y 
se recomienda seguir con dicho modelo. 
Asimismo, se observa, en relación con las variables evaluadas por los visitantes a 
la bodega Chozas Carrascal, que el aparcamiento y la amabilidad del personal 
rozan el excelente. Por consiguiente, cabe decir que conforme a lo dicho por 
Freitas et al (2017), la calidad del servicio, donde se incluye la amabilidad, es una 
de las variables esenciales para satisfacer al turista. 
En lo que se refiere al segundo objetivo específico, se puede afirmar, a partir de 
los resultados, que las variables que más afectan sobre la satisfacción global son 
aquellas relacionadas con el producto, es decir, con el vino, destacando el 
proceso de elaboración con una correlación del 0,65 respecto a la satisfacción 
global, pudiendo destacar esta variable como explicativa de la satisfacción del 
enoturista de conformidad con diversos estudios y como indicaron Marzo-Navarro 
y Pedraja-Iglesias (2012). Asimismo, también es bastante influyente la duración 
de la visita con una correlación del 0,61 en relación con la satisfacción global, 
conforme ya se observó en diferentes estudios y afirma Ben-Nun (2008). 
Respecto al tercer objetivo específico, se ha realizado una segmentación de los 
visitantes, pudiéndose observar que hay 3 grupos diferenciados. A partir de dicha 
segmentación se puede afirmar que el segmento que incluye a la mayoría de los 
visitantes (60,39%) muestra un grado de satisfacción superior a la media, rozando 
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la valoración máxima y se caracterizan por valorar muy positivamente la duración 
de la visita y cómo se sintieron durante la misma. Sin embargo, hay un segmento, 
constituido por el 17,53% de los visitantes, el cual se puede considerar el más 
crítico, mostrando un menor grado de satisfacción con la duración de la visita, así 
como en lo que respecta a cómo le hizo sentir la bodega. Asimismo, hay otro 
segmento que representa al 22,10% de los visitantes, y es igualmente crítico con 
la duración de la visita, pero por el contrario valora positivamente cómo le hizo 
sentir la bodega. Por tanto, es recomendable estudiar en un futuro los motivos por 
los que un 39,63% de los visitantes no han quedado satisfechos con la duración 
de la visita ya que, como se ha observado a lo largo de este trabajo y conforme a 
Ben-Nun (2008), tiene una alta influencia sobre la satisfacción global. Tras esto, 
cabe destacar que los dos segmentos más críticos son aquellos que vienen, en 
mayor medida, a visitar la bodega desde lugares más lejanos. 
En cuanto al cuarto objetivo específico, se identifica que la variable accesibilidad, 
la cual según Donnell y Hall (2008) puede afectar potencialmente a la satisfacción 
debido a una mayor sensibilización de los visitantes en la actualidad, ha obtenido 
un grado de satisfacción inferior al resto según la valoración de los visitantes. Sin 
embargo, se observa que es una desventaja potencial ya que en este estudio 
muestra tener una importancia sobre la satisfacción inferior a la media. Por 
consiguiente, no es necesario actuar de forma inmediata sobre esta variable. 
Aunque sí se recomienda realizar posibles adaptaciones en el futuro por el 
compromiso con la accesibilidad, así como porque próximamente sí que podría 
tener un grado de afección sobre la satisfacción mayor. 
Del mismo modo, las indicaciones también han obtenido una valoración inferior a 
la media. Por tanto, aunque en este estudio, a partir de los resultados, se pueda 
afirmar que el valor de satisfacción con esta variable es una desventaja potencial, 
por lo que no es necesaria una intervención inmediata para aumentar la 
satisfacción general con la visita, sí sería recomendable mejorar las indicaciones 
para llegar hasta la bodega, teniendo en cuenta que, como indicó Sweeney 
(2003), es una variable que puede explicar la satisfacción del enoturista en el 
momento inmediatamente previo a su visita y puede afectar a su actitud durante la 
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misma. Por tanto, se sugiere estudiar la posibilidad de mejorar las indicaciones, 
por ejemplo mediante la instalación de señalizaciones de mayor dimensión en la 
carretera y el camino de acceso, siempre conforme con las medidas permitidas en 
la regulación pertinente. 
Finalmente, como limitaciones a este trabajo, se observa el factor tiempo ya que 
puede resultar de interés la posibilidad de comparar a lo largo del tiempo la 
evolución de las opiniones y evaluaciones de los visitantes, en lugar de tener una 
imagen estática de un período de tiempo determinado. Asimismo, el tamaño 
muestral es también un factor limitante ya que, a mayor tamaño muestral es 
posible profundizar en las valoraciones realizadas por los visitantes de la bodega 
Chozas Carrascal de las distintas variables. 
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